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 I 
摘 要 
随着网络直销模式的迅速普及，网络渠道已成为不少消费者的购物首选，但
在网络购物过程中由于无法与产品进行物理接触，导致了相当程度的退货。尽管
消费者退货在传统渠道就存在，并且已有许多学者对传统供应链中的消费者退货
进行了研究，而基于电子商务环境下，尤其是双渠道供应链中的研究还需要深化。
特别地，双渠道供应链模式在如今的企业实践中已被广泛应用，该模式下的消费
者退货现象比传统供应链下更为突出，因此对双渠道下的消费者退货问题进行研
究具有重要的现实意义与理论价值。 
首先，从消费者效用的角度建立了双渠道需求函数，并提出了双渠道下可行
的三种消费者退货策略：零售渠道与直销渠道分别退货（NC）、集中退货给制造
商（M），以及集中退货给零售商（R），最后基于制造商利润最大化选出最优退
货策略。分析结果表明：R 策略为制造商选出的最优退货策略，且 R 策略下的直
销价与零售价均低于 NC 策略和 M 策略，而直销需求与零售需求则均高于 NC
策略和 M 策略。尽管 R 策略下制造商的利润最高，但是零售商利润与双渠道总
利润均低于 NC 策略与 M 策略。这说明，R 策略仅为制造商的最优选择，并非
双渠道整体的最优选择。 
其次，考虑了制造商风险规避态度对最佳退货策略选择以及双渠道决策的影
响。结果发现：每一种策略下的直销渠道定价、零售渠道定价以及批发价均与制
造商风险规避度与需求波动负相关；而每种策略下直销渠道需求、零售渠道需求
以及市场总需求却与制造商风险规避度与需求波动正相关。就最优利润而言：三
种策略下，制造商的利润总是与其风险规避度以及需求波动程度负相关；在 NC
与 M 两个策略下，零售商的利润与制造商的风险规避度以及需求波动程度正相
关，而在 R 策略下，制造商的风险规避态度对零售商以及双渠道整体利润的影
响不确定，取决于其它参数的取值。此情形下，制造商选择的双渠道最优退货策
略发生了变动：在制造商风险规避度较低或需求波动较小时，R 策略为最优策略。
而当制造商风险规避度较高或需求波动较大时， NC 策略与 M 策略两个策略无
差异，均为最优策略。 
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接着对比了制造商风险中性与风险规避两种情况下的决策结果和退货策略
选择。结果显示：当制造商风险规避时，三种退货策略下的直销价与零售价均低
于制造商风险中性时的直销价与零售价，而三种退货策略下的均衡需求则均高于
制造商风险中性时的需求。除此之外，制造商的风险规避态度使得三种策略下自
身的利润下降了，而零售商与双渠道的利润变化则具有不确定性。在风险中性情
况下，R 策略总是制造商选择的最优退货策略，但此策略并非零售商与双渠道整
体的最优策略；而在制造商风险规避时，最优退货策略的选择则与其它参数取值
有关。当 M 或 NC 策略为制造商风险规避下选择的最优策略时，该策略亦是零
售商最优策略，可以实现帕累托最优。 
最后，针对制造商选出的最优退货策略 R，设计了协调契约，结果发现：采
用制造商回购与两部收费相结合的契约，在一定条件下能够使得零售商与制造商
的利润均得以提升，实现双渠道的完美协调。 
本文针对双渠道供应链下的消费者退货策略的选择问题及其所得的结论，完
善了该领域的理论研究基础，可为相关的企业提供决策支持。 
 
关键字：消费者退货；双渠道协调；风险规避 
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Abstract 
With the population of online shopping, many consumers prefer shopping from 
the direct internet channel. Due to consumers who purchase from the internet channel 
cannot touch and feel the products, product return increases. Although customer 
returns are common under the traditional supply chain structure, and many scholars 
have studied customer return policies with this structure setting, few researches 
addressed the return issues in the dual channel supply chain structure. However, dual 
channel supply chain has been implemented in many industries the consumer return 
issues are far more significant under this supply chain structure. Thus, it is absolutely 
necessary for us to study the return policies in the dual channel structure setting.  
Firstly, we set up the demand function according to the consumer utility model, 
and then we analyze three feasible customer return policies under a dual channel 
supply chain with risk-neutral players, they are: NC model, M model and R model. 
For the NC model, the retailer and manufacturer are responsible for handling returned 
product form their own channel respectively; for the M model, the manufacturer is 
required to handle returns from both channels; and for the R model, the retailer is 
supposed to deal with returns from both channels. In each model, the relationship 
between the manufacturer and the retailers as a non-cooperative Stackelberg game 
with the manufacturer as the leader and retailers as the followers. We solve the 
optimal problem and then find the optimal return policies for manufacture. The results 
show that: R model is the optimal return policy. In R model, the optimal direct selling 
price and retail price are both lower than that in NC and M models, and the optimal 
demand for direct online channel and retail channel are higher than that in NC and M 
models. Although the manufacture’s profit is highest in R model, the retailer’s and 
whole dual channel’s profit in R model are not. Thus, the manufacture selected return 
policy is not the best policy for retailer and the the whole supply chain. 
Secondly, we analyze the same problem with manufacture’s risk-averse attitude, 
and explore the impact of manufacture’s risk attitude on dual channel’s optimal 
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decisions. The results indicate that: when the manufacture is risk averse, the optimal 
prices for both channels are negatively correlated with the manufacture’s risk 
tolerance and the degree of volatility, but the optimal demand for online channel and 
retail channel are positively correlated with the manufacture’s risk tolerance and the 
degree of volatility. For all the three return policies, the manufacture’s optimal profit 
decrease with the increase of manufacture’s risk tolerance and the degree of volatility. 
In NC and M models, the retailer’s optimal profit increases with the increase of 
manufacture’s risk tolerance and the degree of volatility, while in R model, the impact 
of manufacture’s risk tolerance and the degree of volatility on the retailer’s optimal 
profit and dual channel’s optimal profit is uncertain, which depends on the value of 
other parameters. And the optimal return policies in the risk-averse scenario are also 
uncertain. 
Then, we compare the risk-neutral and risk averse scenarios for each return 
policies and find that: when the manufacture is risk averse, the optimal prices for both 
channels are lower than that in the risk neutral scenario, and the optimal demand for 
online channel and retail channel is the opposite. In addition, the risk-averse attitude 
of manufacture may always bring the manufacture’s optimal profit down and 
sometimes bring the retailer’s optimal profit up. But the impact of manufacture’s risk 
attitude on the dual channel’s optimal profit is uncertain. I n this scenario, the 
manufacture selected return policy is also uncertain, which depends on the value of 
other parameters. It's worth noting that, while the NC and M models are chosen, they 
are also the optimal policy for retailer and even the dual channel supply chain. 
Finally, we design a combined contract to coordination the dual channel supply 
chain with optimal return policy, and generate Pareto improvements. 
In this paper, we focus on the strategy selection of customer return policies and 
then offer some insight on return management. 
 
 
Key words: Customer returns policies; Dual channels coordination; Risk-averse 
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 第 1章 绪论 
1 
第 1 章 绪论 
1.1 研究背景与问题 
随着互联网技术的发展与电子商务的普及，网络购物由于其便利性与品类繁
多越来越得到消费者的青睐，2004 年美国网络零售占其全部零售收入的 5.5%[1, 2]，
在 2012 年，全球电子商务销售额第一次高达 1 万美亿。据预测，欧盟国家 2017
年的电子商务支出将接近 2 千亿欧元，年增长率约为 11%，而美国 2011 年至 2013
年的电子商务销售增长率为 15%[3]。中国 2010 年电子商务交易额达到 4.5 万亿
元，年增长率为 22%，其中网络零售交易额超过 5 千亿元，年增长率达到 97.3%[4]。
调查显示，42%的供应商巨头开辟了网络渠道直接把产品售卖给消费者[5]，可见
近几年电子商务销售在全球范围内迅猛增长，由此相对应的消费者退货问题也不
可忽视。 
消费者退货在传统零售渠道时就存在，但随着企业多渠道的开辟，尤其是网
络直销渠道的引入，这种现象越来越普遍，并对供应链决策和管理造成了严重的
影响[6]。消费者可能因为功能性问题、质量、尺码、颜色等多种原因选择退货，
在网络渠道选购的产品还会因为与网上图片有色差、配送地址错误、配送破损等
原因退货[7]。这是因为与传统渠道相比，消费者在网络渠道购物过程中，由于缺
乏对产品信息的了解，难以做出准确的价值评估，因此极易产生产品与偏好不符
的情况，因此退货的原因更加繁多，退货的概率也更高 [8]。特别是那些需要近
距离的物理接触（touch and feel）的产品，其关系到消费者选购决策的性质是“非
数字化”的，难以通过网络平台的沟通获取充分信息，故退货情况更加严重[9]，
并且大多数消费者要求获得全部或者部分的补偿。数据显示，零售业的平均退货
率为 8.7%，网络直销渠道的平均退货率依据商品类型的不同在 18%至 35%间浮
动。在网络渠道的退货中，95%是因为信息不对称导致的不匹配造成的[10]；而对
于有些电子产品而言，即使购买的产品没有任何缺陷，约有 19%的消费者依然会
选择退货[11]。 
随着产品品类的增多，消费者对退货服务的需求也愈发强烈，接受消费者退
货在市场竞争激烈的今天已成为零售商吸引消费者和扩大产品需求的重要手段，
了抢夺市场，一些商家甚至提供“无理由全额退货”的服务[12]。在美国 95%被调研
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的零售商允许消费者退货；在欧盟国家，绝大多数大众商品零售商提供 30-90 天
的无理由退货服务[13]；中国也在新修订的《消费者权益保护法》（2014 年）中明
文规定：“经营者采用网络、电视、电话、邮购等方式销售商品，消费者有权自
收到商品之日起七日内退货，且无需说明理由”。现今，退货服务已经被消费者
当成一种产品高质量的信号，或者是商家分担消费者价值评估不确定性风险的机
制[14]。因此商家可以通过“提供退货服务”策略向产品价值评估较高的消费者索要
更高的价格，从而获取更高的利润[15]。但是除了刺激需求之外，消费者退货也
为商家带来了弊端。消费者退货会使商家蒙受额外的处理成本，例如运输、检测、
重新包装等成本；同时也可能出现延期销售引起的产品贬值、消费者不再重新购
买等情况，使得商家的利润受损。例如，美国每年被消费者退货的产品总值超过
1 千亿美元，其中仅 2004 年网络退货的价值就已超过 231 亿美元，直接经济损
失约为 25-82 亿美元[16]。 
正是由于退货服务既能刺激市场需求，又会增加企业处理成本的两面性，给
企业乃至供应链的收益管理带来了巨大挑战，特别是电子商务高度普及和双渠道
模式广泛应用的今天。因此，为了更好地处理双渠道下的消费者退货问题，有必
要对该渠道模式下的退货问题展开研究。 
鉴于上述分析，本文立足双渠道供应链下的退货策略问题，试图解决以下几
个问题： 
1.在供应链成员风险中性下，立足制造商的角度，在零售渠道与直销渠道分
别退货（NC）、集中退货给制造商（M），以及集中退货给零售商（R）这三种策
略中，何为制造商的最优策略？该最优策略下的定价、需求以及利润如何受到消
费者对直销渠道的接受度和退货处理成本的影响？ 
2.在制造商存在消费者退货风险规避时，制造商的最优策略是否会发生变化？
制造商的风险规避度对各退货策略下的定价、需求及利润有何影响？ 
3. 制造商选择的最优退货策略是否能实现供应链整体的帕累托最优？如若
不能，则是否能通过制造商与零售商之间的契约实现完美协调？ 
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